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Abstract 
The author reviewed and analyzed the service management concepts and methods of General Hospital in the management of foreign 
affairs in order to further explore the methods of hospital foreign affairs management and found that service management idea had good 
effect on foreign affairs administration of General Hospital, further standardized the development, promoted the international exchanges 
of General Hospital. The service management idea, therefore, is worthy of further application in foreign affairs management in 
hospitals. 
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【摘要】为了进一步探讨医院外事管理的方法，笔者回顾分析了总医院在 外事管理中秉持的服务管理理念及方法，发现服务
管理理念对总医院的外事管理工作具有很好的效果，使总医院的外事管理工作进一步规范发展，促进了总医院的国际交流工
作，值得在医院的外事管理中进一步应用，推广。 
【关键词】国际交流；服务管理；客户 
随着天津国际影响力的日益提升，天津滨海新区开发开放的进一步推进，天津的对外交流日益重要。
作为三级甲等医院的外事处获得了难得的历史发展机遇，但同时也面临着一定挑战。首先，作为大型综合
医院的外事部门，如何起到桥梁和纽带作用，连接海外先进的医疗机构和医院科室？其次，作为行政部门，
如何做好自身定位，服务好一线的同时平衡好科室自身发展？这是外事处从 2007 年成立之初一直在思考的
问题。通过几年来的实践，外事处推出了服务管理模式，取得了较好的效果。在做到管理工作规范化同时
促进了国际交流工作。在这里总结了近几年的探索，希望和大家探讨。  
1 总医院国际交流进程 
天津医科大学总医院（简称总医院）国际交流与合作历史源远流长，初期即站在了高起点。早在 1946
年建院之初，以留学英国的第一任院长陈崇寿为代表，大批海外留学医学专家加入到总医院的建设中。1962
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年，应毛泽东主席之邀，世界著名神经外科专家潘菲尔德教授来华访问，开启了总医院国际交流合作的篇
章。潘菲尔德教授是加拿大蒙特利尔神经病学研究所(MNI)创始人之一、白求恩医生的同事、中国神经外科
之父总医院神经外科主任赵以成教授在 MNI 学习的导师。 
进入 80 年代，随着改革开放的深入，总医院专家广邀世界著名专家学者来院讲学、进行手术指导和开
展新技术；一部分优秀的专家学者赴国外著名院校、医院进行学习，国际交流与合作进入了新的时期。 
2 外事处成立 
外事处于 2007 年成立。其中一人是在 2007 年作为管理人才引进到总医院，另外一名人员是 2007 年大
学毕业新生。作为总医院的新兵，如何让大家相信、接纳？作为职能处室，如何平衡、协调科室与医院的
关系? 如何让资源互补? 如何建立新的国际合作? 如何让大家看到并相信国际交流可以带来快速发展，从而
让主任们愿意一起共同推动国际交流工作，就变成了首要工作任务。 
除了向领导请教，向同行取经，笔者将新加坡医疗机构学习、工作经验融合在具体实践中，又根据外
事处和总医院的实际情况，从如何做好服务入手，总结了一套工作方法，以“专业，敬业，服务意识”的
科室价值观，受到大家好评。在院领导的亲切关怀下，在临床主任们的大力支持下，在职能处室的积极配
合下，在服务中管理，在管理中服务，总医院的国际交流工作取得了一定成绩，目前总医院先后与亚、欧、
美和大洋洲的 18 所高水平科研院所开展实质性合作，如加拿大蒙特利尔神经病学研究所、日本顺天堂大学、
澳大利亚皇家墨尔本医院、芬兰坦佩雷大学、澳大利亚新南威尔士大学圣乔治医院等，提升了总医院医疗、
教学及科研核心竞争力。在这里和大家做一个简单的分享。 
3 医院外事管理中的服务管理理念 
谈到服务，就要谈到“客户”。这对于很多人是一个崭新的理念，但其实，在我们工作中上下游的同
事，都是我们服务的对象。优质的服务，通常要包括四个部分的内容：（1）了解自己，了解他人；（2）
关键时刻，用心把握；（3）需求期望，平衡兼顾；（4）突发情况，换位思考。 
3.1 了解自己，了解他人  首先，明确科室的位置。天津医科大学总医院外事处成立前，医院外事活动以重
点科室的自发对外交流为主。而且外事活动、出国人员、专家接待和外语培训分别由不同部门来负责。成
立之后，外事处将这几部分工作重新调整定位为国际交流、出国管理、院内支援、科室建设和专家引智五
部分。统一管理使我们能够从医院发展的角度，协调各方面资源，将总医院外事工作进行规划和布局。 
第二是了解自己，外事处成立之初，并没有任何相关的外事经验。通过派人到天津医科大学国际学院
进行挂职锻炼，迅速熟悉了外事工作的性质、内容与方法，为在医院开展工作做好了前期铺垫。在天津，
总医院是继天津肿瘤医院之后第二家成立外事处的大学医院，这给了外事处工作人员一个机会，向她们学
习、请教，缩短了熟悉业务、了解业务、提高业务的时间。再加上领导耐心指导，渐渐多了自信。 
第三步，就是了解医院的同事。根据工作内容，外事处接触最多的是医务工作者，他们属于专业人士，
也期待其他人做事情专业。同时，他们的时间非常宝贵，为了在有限的接待时间内取得更好的接待效果，
外事处将活动范围前移，对于有条件的接待活动进行早期沟通和接触，共同发现接待亮点、合作可能。 
通过分析，外事处明确了自己所处的位置，然后从提高专业素质着手，人员素质不单单包括专业知识、
外表仪态、接待态度，更包括一些深层次内容，如精神风貌、独立自主性和自动自发性。外事处工作人员
定期进行英语学习，并积极参加国家级和市级的各种相关培训，以保证自己的专业技能在一定水准，为做
好关键时刻的服务打下了基础。 
3.2 关键时刻，用心把握 
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3.2.1 接待活动规范化  自 2007 年外事处成立，每年都有十几批专家学者和相关团体来访，其中包括澳大利
亚墨尔本市长率领的市政府代表团、中沙青年友好之旅等高层访问。从成立之初，外事处就不断规范外事
接待流程，从细节体现专业性，从而提高服务质量。从电话铃响三声，一定要接电话并通报“你好，外事
处”开始，逐渐发展到在外宾来访前外事处会根据外宾专业领域与相应科室及部门进行沟通，并设计参观
路线，确保在有限的时间内，展现出医院、科室最好的面貌，为来访嘉宾留下深刻印象，为进一步交流打
下基础。 
接待流程的是否标准顺畅影响着外宾对总医院的印象和整体接待效果。鉴于此，外事处制定了一整套
接待标准，例如，根据接待流程设计了“检查表”，内容包括整个接待流程需要做的不同工作。例如设备、
医院介绍幻灯片、大屏幕播放欢迎词、电梯、车辆停放等等相关内容。每次接待都根据表格内容逐项进行
检查，避免了细节问题的疏漏。另外每次接待任务外事处都会精心制作一份中英文的接待安排摆放在每位
与会人员面前，方便他们在一开始就了解整个接待流程。具体内容包括标题、时间、地点、双方代表姓名
及职位，也包括会议具体发言顺序、礼物交换和参观地点等相关信息。这样宾主双方都清楚整个接待活动
的流程，能更好地把握各自的发言时间和参观时间，大大提高了交流的效果。这套标准还包括为每次活动
设立单独的文件夹，在每个文件夹下设立前期准备、现场照片、报道与跟进、总结。接待流程规范化，既
能保证每一次接待都能达到同样的水准，同时可以总结经验，对重点项目进行及时跟进，挖掘潜在的合作
机会。 
3.2.2 宣传介绍专业化  为了在外事接待中更好的宣传医院、提升总医院国际美誉度，以及更好地服务于临
床医技科室、研究所及相关部门，外事处在全院范围内招募各科室外事联络员。外事处针对接待任务，陆
续对外事联络员进行科室介绍英语培训，目前已完成对神经外科、医学检验科、药剂科、急诊医学科和保
健医疗部外事联络员的培训。外事处采取“教练”模式，每次外事处人员都亲自到科室，与科主任和外事
联络员共同回顾科室历史、重点工作、重要事件、突出成就，然后再指导英语学习与介绍，在这样的一次
次交流中，每一次都可以感受到外事联络员的进步。在 2013 年 10 月美国百斯特领导集团总裁艾尔·斯塔博
菲尔德来访中，参加过培训的各科室联络员在接待中都用流利的英文出色完成了科室介绍和参观讲解任务。
展现了科室最好的一面，获得了外宾的高度评价。 
3.3 需求期望，平衡兼顾  满足员工、骨干、主任、医院和科室自身的不同发展需求，根据工作内容，可以
看出外事处服务的人群性质不同必然涉及到不同的需求与期望，外事处对此进行了认真梳理，制定了不同
的活动方案，取得了满意成果。 
3.3.1 服务一线，提供便捷  随着出国学习、旅游人数的增多，为了更好地服务员工，满足不同出国需求，
外事处针对会议访问、旅游探亲和海外研修设计了三种不同的审批表格，连同一些热门国家的签证信息放
在医院网络上供大家下载，并设立每周一次的上报审批，领导签字后会在每周二下午统一发放相关证明。
这样有出国需求的员工会提前做好科室审批工作，在每周一之前会将表格交到外事处，形成规律之后员工、
科室、医院都受益，效率明显提高，获得大家的称赞。 
3.3.2 采用英语竞赛并辅以“教练”式方法，让员工在赛中学，用中学，提高整体英语水平  外事处从 2009
年开始组织青年职工进行英语培训活动，首批培训班外事处创新的邀请中国籍教授和外籍教授共同辅导一
批学员，这些学员最终都成功派出海外学习，他们纷纷表示大大受益于此种类型的英语培训，“不但英语
水平提高了， 也知道原来用简单的字词就可以表达一个完整的意思，出国学习更有信心了”。但随着时间
的推移，笔者发现，由于人员水平参差不齐，一个课程很难满足所有学员的需要，于是在 2011 年开创由外
事处、人事处、护理部和团委联合主办，以“爱天津、爱医院、爱专业”为主题的系列英语竞赛。至今已
成功举办四届，党委办公室也在 2014 年一起参加了主办活动。 
每届比赛不论是预赛还是决赛都有院领导和主任亲自到场，以及科室亲友团支持本科室的选手。另外
外事处也非常看重职能处室跨科室协作，主办科室在人员组织、活动安排、宣传与推广方面各自发挥所长，
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保证了参与范围越来越广，影响面逐渐扩大。加上比赛内容和形式不断创新，在吸引年轻人的同时，紧贴
时代脉搏和医院发展，得到了大家的肯定与赞同。2011 年围绕“爱天津、爱医院、爱专业”进行主题演讲，
2012 年以“总医院在我心中”、“假如我是患者”和“我最难忘的一个人/一件事/一句话”为题目的演讲，
涌现了很多优秀的个人。2013 年的英语竞赛突破了以往的演讲模式，本着“团队、实用、活泼”的原则，
对比赛环节设置和参赛形式进行了创新，采用了以 3 人为一组的团队参赛方式。预赛为英文影视剧指定片
段或自选片段配音；决赛形式为命题演讲+才艺表演。决赛题目包括“中国梦，我的梦”，“生活中的正能
量”，“变革势在必行”。外事处在决赛前组织选手进行的两次预演，就像是运动员的教练一样，外事处
为各个组的节目提出修改意见，有时亲自示范，保证了比赛的专业性和观赏性。2014 年外事处提高了比赛
的难度与实用性，举办了第四届“爱天津、爱医院、爱专业”英语竞赛——微电影大赛。总医院医生自编
自导自演了 22 部作品，围绕“美丽总医院”、“优质服务在身边”及“我们（她/他）的一天”三个主题，
其中很多优秀作品借助精湛的表演才能、拍摄手法和剪辑技巧，生动真实的反映了医护人员工作与生活现
状。颁奖典礼受邀在总医院新职工入院培训会上举行，被职工誉为“白衣天使的奥斯卡”。举办英语竞赛
旨在通过搭建平台，不断发现人才、储备人才、培养人才，为总医院的国际交流和医、教、研发展建设服
务；同时也可以加强医院文化建设，传承优良传统，树立正确价值导向，完善激励机制，努力营造积极向
上的文化氛围，更好地调动全院职工的工作热情。经过大家的共同努力，这已经成为了展现总医院 “传承、
求实、和谐、创新”文化的一个舞台。 
3.3.3 以全覆盖出国人员管理，推动责任制，获得丰厚的学习成果  总医院每年平均有 12～15 名长期出国（6
个月到 2 年）学习人员，近年出国研修人数不断增加。在海外学习需要辛勤付出，是每个人非常重要的人
生成长阶段与历练，这份付出首先要对得起自己，更要对得起医院、部门和家人。在关心他们海外生活的
同时，我们也关心他们的海外学习进展。在中国的传统重大节日，外事处都会为大家发慰问贺卡，从 2010
年开始对海外研修人员收取季度汇报，2011 年实行海外研修归国汇报，积累了宝贵经验。在 2013 年 3 月成
功举办海外研修出国预汇报。结合 2013 年的季度汇报和归国汇报，至此，2013 年首次实现对海外研修过
程全覆盖，达到规范化服务与管理，并在 2014 年继续执行。 
在预汇报会上，出国人员会用英文介绍目前的临床工作和科研成果，同时对海外研修做详细的计划，
制定明确的目标。院领导及相关科室领导对医生的汇报做有针对性的点评，对将来的研修计划都给予详细
的指导和建议。研修人员发表的季度汇报，外事处会择优发表到院刊、院报，让大家了解到海外学习人员
的进步与成长。归国汇报有着更重要的意义，在归国汇报会上，研修人员用英文配合多媒体方式介绍研修、
文章发表和临床观摩等情况，外事处会请其所在科室主任参会，并进行点评。这些平台为大家创造了了解
自身，了解兄弟科室的机会，也是交流、挖掘潜力的平台。自 2011 年海外研修归国汇报至今，参加汇报的
人数不但一年比一年多，而且汇报成果每年都在进步。成果好不仅仅体现在一篇篇好文章，研修人员的临
床水平、手术技能的提高也是有目共睹的，这其中也涌现了很多医院发展中的骨干力量，他们很快成为医
院的中坚力量。  
3.3.4 以服务赢得信任，在交流中得到支持，与临床主任共同推进总医院的国际交流工作  传统观念认为，
服务最重要的是诚实，但新的管理理念（情感品牌）认为服务领域的最高境界是建立一种彼此信任的关系，
而这种信任是未来彼此接触、交流的基础和助燃剂。也就是说只有做好服务，建立了彼此信任的关系，才
可能谈到管理。面对具有高度专业性的临床医务工作者，除了把看似简单、普通的事情做得专业。外事处
在服务临床一线，取得临床医师的信任上也做了大量的工作。因为总医院是大型三甲医院，各科室主任有
很多机会赴国外进行学术交流，所以在成立之初，外事处尝试了为经常出国的主任提供“旅行三宝”，以
缓解主任们在长途旅行中的疲劳，但收效甚微。对此，笔者及时进行了总结和反思，在此基础上开展了科
室需求调研，了解到科室、科室主任最需要的是有针对性的海外交流平台与交流项目。这为外事处开展工
作指明了方向。除了主动穿针引线，将海外联系与科室对接，外事处还定期与临床科室主任沟通科室国际
交流进展与需求，在推动大科国际交流发展的同时，也带动其他科室开展国际交流。通过积极为科室提供
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各种服务，使得临床一线主任们乐于主动与外事处分享他们的经验，在院、科两级共同推动了总医院国际
交流项目的发展。目前总医院与 18 所海外院校的合作就是一份沉甸甸的成果。 
3.3.5 加强自身建设，迈向更高台阶  在一个专家荟萃的机构，除了做好服务，做好自身建设也同样重要。
一来科室可以得到更大发展，二来能够与专家型的主任有更多交流的基础。在不断提高英语水平的同时，
外事处与专家领导一起，精心挑选论证，选择合适的作品翻译出版。由外事处参与翻译出版的《医院管理
传奇—从平庸到卓越》（The Baptist Healthcare Journey to Excellence）[1]，一经出版在中国医院管理界获得
一致的好评。外事处及时与总医院临床管理者分享管理心得，并在 2013 年 10 月成功邀请该书作者美国国
家质量大奖获得者，百斯特领导集团总裁艾尔·斯塔博菲尔德（Al Stubblefield）来总医院参观交流，举办
面向中层的管理讲座，获得大家一致好评。标志着总医院国际交流由临床、科研向医院管理的延伸，是总
医院国际交流工作的一个重要延展。外事处也派人在 2014 年 1 月去美国百斯特医疗实地学访，短短 1 个月
的学习在管理实践和管理方法方面都有很大收获。 
3.4 突发情况，换位思考  虽然工作进展比较顺利，但难免也有不尽如人意的事情发生，多集中在办理出国
证明上。有些同事来外事处办理出国手续，比较着急，希望立刻拿到证明材料。但是外事处工作有自己的
一个审批机制。这就需要外事处站在员工的角度，既要向他们解释清楚医院的章程和规则，又要帮他们找
办法，保证出国签证手续的顺利办理。外事处本着“坚持原则、灵活处理、主动协调、力争满意”的宗旨，
得到了大家的理解，成功的化解了一些意外情况，取得了满意的效果。 
4 小结 
近年，服务管理在临床方面越来越受到大家的重视。能够将服务管理延伸到行政部门体现了一种管理
进步。服务管理并不能一蹴而就，外事处的工作特点是预应性大于反应性，才让我们有条件从容布局，深
耕细作，才能取得一些成果。值得欣慰的是，一旦这种服务管理模式形成，就可以持续发展，所以这些努
力和尝试还是非常值得的。但比照服务管理，工作中还有很多不足和需要提高的地方，譬如出国研修人员
的季度汇报，可以根据出访年资的不同，深度挖掘他们的不同需求，一定会有非常大的收获，而外事处因
为人力不足，做的还有欠缺。另外，随着医院的发展，各种外在条件的变化，外事处的服务对象也在发生
变化，这就要求外事处的管理也要不断的调整才能适应新的形势。服务管理真的是机会与挑战并存。 
工作能在短时间内得到大家的认可，让笔者倍感欣慰。笔者的体会是“洋为中用，定制管理”，将国
际先进的管理理念，结合本部门的具体实际，才是长久之道。盲目搬抄，都不能取得可持续的发展。总医
院的外事工作只是刚刚起步，还有很长的路要走。今后我们将深入贯彻落实党的十八大和十八届三中、四
中全会精神，按照我院“力戒骄躁，深抓内涵，更新观念，蓄势发展”的工作原则。做好外事处管理工作，
本着在传承中推进，在求实中发展，以沟通促和谐，在稳定中创新，做好国际交流、出国管理、院内支援、
科室建设，为总医院的临床、科研、教学和管理服务。 
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